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در دنیای امرروز دارای جایگراه ویرژه ای در بازاریرابی مشرتریان  پاسخگویی و وفاداریمبحث  :هدفامقدمه و     
است. اما این موضوع در رابطه با بیماران اهمیت دوچندانی می یابد. زیررا رعایرت نکرات و اصرول صرحیئ ارائره 
هرای آنران انوادهخدمات به بیماران می تواند نقش بسزایی در سالمت جسرم و روان بیمراران و حتری رضرایت خ
در بیمراران  پژوهش حاضر با هدف بررسي ارتباط برین پاسرخگویی و مشرتری مرداری برا وفراداری .داشته باشد
 انجام گرفت. 1394های آموزشی تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی کرمان در سال بستری بیمارستان
جام شد. جامعه آماری پژوهش بیماران تحلیلی حاضر به شیوه مقطعی ان-پژوهش توصیفی ها:مواد و روش       
نفر نمونه به روش  300بستری در سه بیمارستان شهید باهنر، افضلی پور و شفا بودند که از این میان آن ها، 
ها با استفاده ای و در هر طبقه به صورت تصادفی ساده وارد پژوهش شدند. جمع آوری دادهگیری طبقهنمونه
ها با استفاده از مشتری مداری و وفاداری انجام گرفت. تجزیه و تحلیل دادههای پاسخگویی، از پرسشنامه
 AMOSنرم افزار و آنالیز مسیر در  SPSSهای آماری همبستگی پیرسون، تی تست و آنووا در نرم افزار آزمون
 انجام گرفت. 
متأهل بودند. تأثیر پاسخگویی %( 3/70نفر ) 211%( زن و 51نفر ) 153بیمار مورد بررسی،  300از  ها:یافته      
و تأثیر  34/0، تأثیر متغیر مشتری مداری بر وفاداری با ضریب مسیر 91/0بر مشتری مداری  با ضریب مسیر 
(. بین جنسیت، وضعیت تأهل و p<05/0معنادار بدست آمد ) 55/0پاسخگویی بر وفاداری با ضریب مسیر 
های مورد مطالعه ارتباط آماری معناداری اری بیمارستانشغل بیماران با پاسخگویی، وفاداری و مشتری مد
 (. p>05/0وجود نداشت )
با توجه به تأثیر معنادار پاسخگویی و مشتری مداری بر وفاداری، افزایش کیفیت  گیری:بحث و نتیجه       
عث افزایش های محیط فیزیکی، احترام به بیماران و توجه به نیازهای معنوی و بالینی باخدمات در حوزه
شود. ضرورت دارد که مدیریت ارتباط تیم درمان و به دیگران می مراجعه مجدد بیماران و معرفی بیمارستان
 های دریافتی ارتقا یابد. بیمار جهت تضمین حق انتخاب بیمار و توجه به وضعیت بیمار از نظر حمایت
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Introduction and Purpose: Responsibility and its logical impact with customer 
orientation and loyalty in health care providers should be considered. The aim of this study 
was to investigate the relationship between accountability and customer orientation with 
loyalty in hospitalized patients in educational hospitals under the auspices of Kerman 
University of Medical Sciences in 2015. 
Methods: The present descriptive-analytical research was conducted cross-
sectionally. The statistical population of the study was patients admitted to three hospitals of 
Shahid Bahonar, Afzalipour and Shafa, of which 300 patients were randomly assigned to the 
study by stratified sampling and in each stratum. Data collection was performed using 
questionnaire, customer orientation and loyalty questionnaires. Data analysis was 
performed using Pearson, T-test and Anova correlation statistical tests in SPSS software and 
path analysis in AMOS software. 
Results: Of the 300 patients examined, 153 (51%) were women and 211 (70.3%) 
were married. The effect of customer orientation response with a path coefficient of 0.19, 
the effect of customer orientation variable on loyalty coefficient with a path coefficient of 
0.34 and the effect of response on loyalty with a path coefficient of 0.55 were significant (p 
<0.05). There was no significant statistically significant relationship between gender, 
marital status and occupational status of patients with accountability, loyalty and customer 
orientation of the studied hospitals (p <0.05). 
Conclusion:  Considering the significant impact of accountability and customer 
orientation on loyalty, increasing the quality of services in the field of physical environment, 
respecting patients and paying attention to spiritual and clinical needs will increase patients' 
referrals and hospitalizations to others. It is necessary to improve the communication 
management of the treatment team and the patient in order to guarantee the patient's right to 
choose and pay attention to the patient's condition in terms of the support received. 
Keywords: Accountability, Customer Orientation, Loyalty, Educational Hospitals, 
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